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 要  旨 
 
サービスプロセスの改善には、一見改悪にも見えるプロセスの改善が含まれる。レストランで
の例をあげると、常連のゲストに対しては注文してから提供する時間を伸ばしてまでスタッフと
の世間話をする時間を確保することがある。これをプロセスの測定値の視点だけで考えた場合、
提供時間を伸ばしているので改悪となる。この改悪ともとれる改善として理解するには、“感情面
の価値”に着目する必要がある。この例であれば、常連扱いされる喜びといった感情面の価値を
与えるためのプロセス改善であるという視点が必要である。本研究ではゲストが受け取る“感情
面の価値”に焦点をあてて、サービスプロセスを改善する手法を提案する。 
まず、感情面の価値を明確にするために、ゲストを再訪に促すことに成功した事例を分析する。
この分析から感情面の価値を捉える、emotion という概念を提案する。emotion とは、サービス
によって提供される感情である。この感情には心地よい感情と不快な感情があり、それぞれ
Positive emotion、Negative emotionとして概念をまとめる。本研究では Positive emotionを付
加すべき感情として捉え、Negative emotionを排除すべき感情と捉える。 
また、この emotionを体系的に扱う概念的ツールを提案する。ゲストと提供者の全体のやりと
りを把握する emotional サービスプロセスモデル、感情面の価値を下げるやりとりを発見する
emotional トラブルパターン、選択肢をもった改善策の立案を行う emotional ソリューションパ
ターンの 3つである。この 3つのツールを用いて改善を行う手法を提案する。 
提案手法の手順は大きく分けて 4つからなる。手順 1「emotionの抽出と、トラブルパターン 
とソリューションパターンの構築」手順 2「サービスプロセスの記述」手順 3「パターンを用い
た改善」手順 4「振り返り」である。この手順によって、感情面の価値に焦点を当てて、プロセ
スを改善することが可能になる。また、体系的な視点によって改善を継続的に行っていくことで、
emotionとパターンという形で自社のノウハウが蓄積することが可能になる。 
 最後に、検証として先行研究である SERVQUALとの比較を行う。  
 
